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MANUAL PARA EDICAO DE
CONTEUDOS DE SERVICOS
PARA OS SITIOS DO

GOVERNO DO ESTADO DE
MINAS GERAIS







APRESENTAGI\O

Os sitios inauguram nova
fase, com um conteudo de
servicos rico e ampliado

Ainternet € um dos mais eficientes e democraticos meios de
comunicagao hoje disponiveis para instituicbes publicas e
privadas. Oferece, entre suas vantagens, o acesso remoto dos
usuarios aos servigcos, a interatividade e a simplificacdo de
procedimentos. Ainda que o0 acesso nao seja universalizado, é
crescente a utilizagdo da rede mundial de computadores pelos
mais diversos publicos. E as politicas de inclusao digital tratam
de tornar a internet uma realidade para as mais diversas
camadas da sociedade.

Os sitios foram concebidos, dentro dessa realidade, para
serem interfaces seguras e &ageis entre os 6rgaos da
administragcdo do Estado e os diversos publicos com os quais
eles se relacionam. E uma forma de se obter, num mesmo lugar,
um amplo panorama das atividades e dos servigos prestados
pelo governo do Estado a cidadaos, empresarios, servidores e,
mesmo, aqueles que querem apenas conhecer um pouco mais
sobre Minas Gerais.

Hoje, os sitios, com o empenho de servidores de todas as
secretarias, fundagdes, autarquias e empresas publicas, sao
canais eficientes de comunicagao para o governo.



Dai a necessidade dessa nova fase de revisdo e
qualificacado do conteudo dos sitios iniciada com a publicacao
deste Manual para Edicdo de Conteudos de servigos para
sitios do Governo do Estado de Minas Gerais, que sera a
base para organizar e padronizar a informagado hoje
disponivel ao publico.

O Manual para Edicdo de Conteudos de servigos para os
sitios do Governo do Estado de Minas Gerais procura organizar
a edicao de servigos e fixa normas sobre questdes recorrentes
na atividade diaria de alimentacéo e atualizacdo do conteudo.

Os topicos nele tratados resultam de auditorias realizadas
no Portal mg.gov.br e sitios do Governo de Minas, nas quais o
conteudo foi avaliado sob critérios de adequacgao, clareza e
qualidade da informacgéao prestada. As regras estabelecidas tém
sua fonte tanto nas melhores praticas apuradas durante as
auditorias ja realizadas, quanto nas necessidades detectadas
durante esse processo para tornar os sitios mais uteis e claros
ao usuario final.

Os responsaveis pela edi¢cao de conteudos dos sitios devem
seguir as regras de padronizagao deste manual, relevantes para
a eficacia da comunicagao com o publico.

Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao (Seplag)
Superintendéncia Central de Governanca Eletronica
Diretoria Central de Gestao dos Canais de Atendimento Eletréonico



O QUE E SERVICO NOS SITIOS

A oferta de servigos na internet tem
diferentes caracteristicas, de acordo com o
segmento de atuagédo ou com a proposta da
instituicdo proprietaria do sitio ou portal.
Alguns exemplos mais comuns:

» Realizagéo de transagdes comerciais
ou financeiras, como nos portais dos
bancos e nos sitios de compras on-line

» Intermediacao entre um prestador e os
clientes, como nos sitios de leildes
eletrénicos

» Realizagdo de servigos eletronicos
dentro da propria rede, como nos sitios
de busca ou de download de
programas

» Oferta de informagdes ou guia para
que 0s usuarios conhegam 0s servigos
oferecidos por uma instituicdo e
saibam como fazer para acessa-los.

Os sitios estaduais se encaixam em
alguns desses tipos, isto é, o usuario
contrata servigcos por meio dos sitios ou
obtém neles as informagbes necessarias
para conseguir o que deseja do governo do
Estado. Ou seja, os sitios devem ser vistos
como um balcao de informagbes organizado
para divulgar, da forma mais completa
possivel, os servigos disponiveis, sejam
eles eletronicos ou presenciais, e orientar as

pessoas sobre o caminho a seguir para
acessar esses servigos.Veja, a seguir, um
guia para selecionar os conteudos que
deverao ser publicados no portal.

Por se tratar de um conceito muito amplo,
percebe-se que os responsaveis pela edicao
de conteudos de servico nem sempre tém
clareza daquilo que deve ou nao constar dos
sitios. Ha hoje, publicados nos sitios, servigos
que nao se enquadram nas caracteristicas
desejaveis. Diante dessa realidade, no intuito
de oferecer o melhor ao usudério, torna-se
necessario estabelecer critérios mais
especificos para a definicdo de servigcos que
devem ser publicados nos sitios.

Veja, a seguir, um guia para selecionar
os contetdos que deverao ser publicados
nos sitios.

SERV

Segundo os ensinamentos do Professor
Hely Lopes Meirelles, servigo publico é todo
aquele prestado pela Administragao
Pudblica, sob normas e controles estatais,
para satisfazer necessidades essenciais ou
secundarias da coletividade ou atender as
conveniéncias do Estado.



Ao selecionar os servigos que
seraopublicados nos sitios, siga os critérios
listados abaixo.

E servigo:

» Se for uma atividade do 6rgéo em
questdo e que represente, para
qualquer dos publicos dos sitios, o
atendimento individualizado a:

Direitos — Obtencdo de documentos;
solicitagédo de beneficios previstos em
programas; acesso a gratuidades conce-
didas a cidadaos com necessidades
especiais, beneficios fiscais e outros.

Demandas — Solicitagédo de providéncias
do poder publico; pedido de realizagao
de obras; contratacdo de trabalhos
especificos do 6rgao.

Deveres do publico — instrugdes sobre
pagamento de tributos; cadastramentos;
obtengdo de licenciamentos; registros
diversos.

Oferta ampla:
Procure sempre
conhecer novos

servigos prestados

por sua instituicdo e
insira-os no sitio. Isto
garante que parcelas
maiores da sociedade
tenham conhecimento e
possam acessar 0S Sservigos
publicos disponiveis em
Minas Gerais.

» Se representar a oferta de um
beneficio especifico a qualquer dos
publicos dos sitios;

» Se reunir informagdes sobre procedi-
mentos para acessar servicos
prestados por um ou mais 6rgaos da

administragao publica;

Nao é servigo:
» Se for informagéo genérica, de carater

enciclopédico ou cotidiano;

» Se fizer parte das atividades do 6rgao
que nao sao prestadas a qualquer dos

publicos dos sitios;

» Se for mera descrigdo das atividades
de determinado 6rgdo publico ou
apresentar balango de desempenho e
relato de resultados de acgbes

governamentais;

» Se representar uma informagéo de
circulagdo interna, ndo disponivel para

circulagéo ou consulta;

» Se fizer simples referéncia a um 6rgao
publico, reparticdo, departamento ou
grupo. O servigo é a atuagdo dessas
areas ou produtos gerados por elas,
ndo apenas a simples informacao de

sua existéncia.

Ao avaliar o conteddo a ser inserido,

reflita sobre as seguintes questdes:

Servigo ou fungdo do 6rgao?
Verifique se o tema é realmente um

servigo prestado aos publicos do sitio ou se



é descricdo das fungdes do 6rgéao publico
ou de setor especifico.

Servigo ou programa?

Se o assunto a ser inserido é uma
orientagdo sobre o acesso a determinado
beneficio de programa ou projeto do érgao
publico, incluindo os decorrentes de parcerias
entre o Estado e a Uni&o ou entre o Estado e
os Municipios, isso é servigo. Se for apenas
uma descrigéo do programa, nao € servico.

Presente e futuro:
Um servigo que é criado,
mas ainda ndo esta
regulamentado, nao
constitui um servigo a ser
oferecido no sitio.
Pergunte-se: é possivel
acessar e usufruir deste
servigo? Se a resposta for
negativa, aguarde a
consolidagao do servigo

O usuario da internet costuma ser muito
objetivo na sua busca. De uma maneira
geral, evite a apresentagdo de conteudos
meramente para mostrar seu proprio
conhecimento sobre determinado tema. Nao
publique prestagao de contas do governo a
populagdo numa area destinada a servigos.
A prestagéo de contas do governo e seus
o6rgdos € legitima e uma exigéncia do
exercicio transparente do Poder, mas deve
ser direcionada para outras
disponiveis no sitio, como Noticias.

segoes

Estao listados, abaixo, alguns temas e a
respectiva avaliagdo do que seria ou nao

servigo em relagéo a eles. A escolha desses
temas nao tem qualquer relagdo com o
conteudo atual dos sitios e foi determinada
intengdo de
o entendimento. No caso do Laboratério de
Astronomia, optou-se pela utilizagdo de um
6rgao inexistente na estrutura do Estado,
mas que pode constituir paradigma para a
compreensao dos critérios.

apenas pela facilitar

1) ARRECADAGAO DE IMPOSTOS

E servigo se fizer referéncia a:

» Onde encontrar legislagao especifica;

» Indicacao de canais para obtencéao de
informacdes;

» Procedimentos para pagamento de
tributos;

» Canais para solicitagdo de beneficios
fiscais.

Nao é servigo se fizer referéncia a:

» Mera descrigao da responsabilidade da
Secretaria da Fazenda sobre os
tributos;

» Simples descrigdo dos
estaduais ou relato do aumento das
receitas estaduais do ICMS.

tributos

2) LABORATORIO DE ASTRONOMIA

E servigo:

» Se informar sobre horarios de
visitagao do local;

» Se informar sobre realizagao de estudos
e pesquisas que podem ser contratados
por instituicbes publicas ou privadas;

» Se informar sobre realizagdo de cursos,
palestras e seminarios de astronomia;

» Se informar sobre disponibilidade de
visitas guiadas para escolas.



Nao é servigo:

» Se for uma descrigdo minuciosa de um
ou mais planetas;

» Se fizer referéncia a estudos nao
disponiveis para o publico externo;

» Se for uma descrigdo pormenorizada
do telescopio e da tecnologia utilizada;

» Se for uma descrigdo da histéria do
Laboratoério como instituigao.

3) FINANCIAMENTO AS EMPRESAS

E servigo:

» Se tratar de linha de crédito, especifica
ou genérica, e das formas de se obté-la;

» Se indicar fontes e formas para se obter
financiamentos disponiveis no Estado;

» Se indicar fontes para obtencdo de
informagdes sobre documentagdo e
enquadramento da empresa nos
requisitos de programa de financiamento.

Nao é servigo:
» Se relatar o que o governo vem fazendo
para atrair novos investimentos para o
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Estado, com balango do que ja foi
obtido ou se fizer referéncia a
financiamentos ja concedidos (isso
seria noticia a ser publicada em area
especifica);

» Se descrever a atuagao de instituigbes
de fomento estaduais.

4) PROGRAMAS DE SAUDE

E servigo:

» Se der orientagbes sobre como
acessar o programa e informar os
meios de obter seus beneficios;

» Se descrever procedimentos para
convénios entre instituigdes publicas
ou privadas com o governo do
Estado.

Nao é servigo:
» Se apenas descrever conceitualmente
0 programa;
» Se apresentar balango de desempenho
do programa (numero de atendimentos,
por exemplo).



CRITERIOS DE REDACAO

A redagéo para a internet tem algumas
caracteristicas proprias, determinadas pelo
formato dessa midia eletrénica, mas segue
também as normas basicas que definem um
bom texto, de maneira geral. Neste capitulo,
estdo descritos os critérios que devem
nortear a producao de textos para os sitios,
considerando-se normas gerais de redagao
e caracteristicas especificas da produgao
para a internet.

O desafio da produgéo de textos para os
sitios é transmitir informagdes da maneira
mais eficiente possivel. Para tanto, deve-se
considerar a diversidade dos publicos-alvo
dos sitios e assegurar que os dados
publicados sejam inteligiveis para as mais
da populagédo. A
palavra-chave é simplificagao.

As caracteristicas desejaveis para os
textos dos servigos do sitios sdo as seguintes:

diversas camadas

o Clareza — A descricao dos servigos
deve ser feita de forma simples, garantindo-
se o entendimento por usuarios das mais
diversas origens.

e Concisdo — O espago do sitio e o
tempo do usuario devem ser respeitados.
Evite textos desnecessariamente longos.
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o Precisao — A informagéo prestada tem
de estar absolutamente correta em todos os
aspectos, do titulo do servigo ao endereco
da unidade de atendimento.

o Abrangéncia — O texto deve oferecer
0 maximo possivel de informagdes Uteis
sobre o servigo.

Para  produzir textos
listadas acima,

utilizar as seguintes orientagdes:

com
procure

as
caracteristicas

o Simplifique — Entre duas palavras,
escolha sempre a mais simples, mais precisa
e de uso corrente. O importante é que todos
compreendam o texto. Utilize frases curtas.

O Verifique - Confira com os
departamentos responsaveis se todas as
informagdes que serdo publicadas estao
corretas. Nao adianta oferecer um servigo
e fornecer um valor ou enderego errado,
por exemplo.

o Explique — Se for necessario usar termos
técnicos muito especificos, explique-os de
forma resumida para garantir o entendimento.
Diga ndo ao jargao. Jargdes sao Uteis para o



desenvolvimento do trabalho diario de um setor
ou instituicdo, mas freqlientemente ndo fazem
sentido para o publico externo. Nao publique o
jargao, busque uma palavra de uso corrente
que explique claramente o que € o servigo.

Divulgue — Nao confunda a divulgagao
de um servico com propaganda. A
informacdo de interesse diz respeito ao
servigo, ndo ao 6rgéo que o presta.

Tempo Verbal -
preferencialmente, verbos no presente do
indicativo na 3? pessoa do plural ou singular
para descrever a sequéncia dos
procedimentos necessarios para a obtengao
do servigo. Verbos no passado e futuro devem
ser utilizados apenas se isso for fundamental
para o entendimento do processo de
prestacéo do servico. Os pronomes pessoais
nao devem aparecer no texto.

Empregue,

Utilizacao de siglas — A sigla deve vir
sempre entre parénteses e depois do nome
por extenso da instituicdo, 6érgédo ou empresa.
Em primeira citagéo, nunca coloque uma sigla
sem estar precedida do nome por extenso. A
partir da segunda citagdo, usa-se apenas a
sigla. Na grande maioria dos casos, o leitor

certamente nao estara familiarizado com o
significado da sigla.

Observe a seguinte padronizagao:

Nao use pontos: ONU e, ndo, O.N.U;
Use apenas letras mailsculas para sigla com
até trés letras: UD, CIA, ONU.

Use maiuscula apenas na primeira
letra de siglas com mais de trés letras que
podem ser lidas sem dificuldade como uma
palavra: Unesco, Cemig, Sectes, Cohab;

Use apenas letras maiusculas para sigla
que exija leitura letra por letra: BDMG; Se
precisar formar plural, acrescente o s
minusculo: TVs, BTNs, CTls, CDs, CPlIs.

Ao escrever para a internet, € preciso
considerar algumas peculiaridades. O texto
ndo sera apresentado em uma folha de papel,
mas em uma tela onde ele aparece
"diagramado" como em uma revista ou, ainda,
como a vitrine de uma loja. Ha, portanto, outros
elementos que devem ser considerados para
que haja harmonia na pagina exibida ao
usuario e para que o servigo tenha o devido
destaque dentro dessa "vitrine".

Todos os servigos devem obrigatoriamente
ser listados dentro do menu servigos do sitio.
Também poderdo aparecer classificados nos
assuntos. A classificagédo no local correto &
fundamental para que o usuario encontre com
facilidade aquilo que procura.

Nos sitios, ha aspectos que devem ser
considerados para que o texto cumpra seu
papel de divulgar e explicar a prestacéo de
determinado servico. Veja, a seguir, a
melhor forma de utilizar esses elementos na
hora de inserir servigos nos sitios.



A primeira palavra de cada campo do
formulario deve ser grafada com inicial
maiuscula. Esta norma vale para todos os
campos. Portanto, ndo escreva gratuito, no
campo Valor, mas, sim, Gratuito. O final de
cada periodo deve terminar com um ponto final.

Os numeros nao devem ser escritos por
extenso.

E o principal elemento para a localizagéo e
identificacdo de um servico. Na estrutura do
sitio, o titulo é utilizado como uma "chamada"
dentro da lista de servigos disponiveis. E a
partir dele, portanto, que o usuario vai localizar
o contetdo de seu interesse e navegar entre
os itens que possivelmente atendem as suas
necessidades. Deve, portanto, ser tratado com
atencao especial. Use os seguintes critérios
para conceber os titulos:

Seja especifico — Procure descrever
o servigo da melhor maneira possivel, sem
se estender demais. Ndo coloque apenas
uma palavra, como Microempresa, ou
expressdes vagas; procure informar qual
servigo é oferecido: Financiamento para

abertura de microempresa.

Exemplos:
Manutengédo na rede causadora de
retorno do esgoto no interior do imével;
Solicitacéo de religagdo de agua;
Consulta e emissdo de contracheques;
Cadastro de contribuintes do ICMS —
Inscrigéo.

Traduza — Procure uma tradugao para
termos técnicos de dificil compreensao, seja
usando um sinénimo mais conhecido, seja
por meio de uma expressao que explique o
servigo. Caso seja essencial utilizar o termo,
procure explica-lo na dica ou na descrigéo.

Anuncie o servigo —N&o use o nome da
instituicdo. O titulo Curso de astronomia
para criangas € melhor do que Laboratério
de Astronomia. Lembre-se: a existéncia de
uma instituicdo, departamento ou grupo nao
é considerada um servigo.

Mostre — O titulo deve mostrar
rapidamente ao usuario qual € o conteudo
do servigo listado. Evite utilizar o nome de
um programa como titulo — ou parte do titulo
—do servigo. Uma boa idéia é inserir o nome
do programa no campo Dica.



Funcao e servigo —Afungéo de um 6rgéo
publico ou de um departamento nao é servigo
e ndo deve ser mencionada no titulo; refira-
se ao servigo que esta sendo apresentado.

Organize — Os titulos semelhantes de
um mesmo 6rgdo devem ficar numa mesma
ordem, na lista de servigos, para facilitar
organizagao alfabética e consequentemente
a recuperacao da informacéo desejada.
Exemplos:

Carteira de Identidade — 12 via — emissao;
Carteira de Identidade — 22 via — emissao;
Cadastro de Contribuinte do ICMS -
comprovante de inscrigdo

Cadastro de contribuinte do ICMS -
habilitagdo de contabilista pessoa fisica

Revise — Apds fazer a descricdo do
servigo, revise seu titulo e verifique se ele esta
realmente adequado ao servigo que esta
sendo anunciado ou se pode ser melhorado
para se tornar mais claro e preciso.

E possivel que servigos diferentes, de
instituicdes distintas, sejam inseridos com
titulos iguais. Isso é indesejavel, ja que
pode confundir o usuario do mg.gov.br.
Assim, apos inserir o titulo verifique se o
mesmo ja existe no Portal. Se houver,
procure agir da seguinte forma:

Refaga — Verifique se é possivel refazer
seu titulo, mantendo os critérios listados
acima.

Foco — Pode ser que a coincidéncia de
titulos se deva a opgéo pela generalizagéo do
servico, como em Atendimento a menores.

Procure algo que especifique melhor o
servigo, conforme orientagao anterior.

Identifique — Em ultimo caso, se nao
for possivel refazer integralmente o titulo,
verifique se é possivel complementa-lo com
uma palavra que diferencie do outro servigo.

ADica é o texto que aparece em uma caixa
quando o usuario posiciona o cursor sobre
o titulo de determinado servigo da lista. Ele
expande as informagdes do titulo ao
oferecer a possibilidade de apresentar um
resumo da descricdo do servigo. Por meio
dele, o usuario pode se certificar de que esta
acessando o0 servigo que procura ou mesmo
descobrir a existéncia de um servigo que até
entdo ele desconhecia. A dica é uma
excelente ferramenta para oferecer uma
informagao complementar, explicar um termo
técnico ou atrair o usuario com mais
informacdo. Ele ¢é de preenchimento
obrigatério e ndo deve meramente repetir o
titulo ou um trecho da descrigdo. Veja como
aproveitar melhor este recurso:



Informe — Ofereca mais informacéo
sobre o servigo, sobretudo aqueles de dificil
entendimento. Uma frase curta pode situar
melhor o usuario em relagéo ao assunto.

Amplie — Use a dica para detalhar
melhor os servigos complexos, que envolvem
diversas atividades ou departamentos.

Descreva — A dica pode ser uma boa
ferramenta para oferecer uma descrigao
resumida do servigo.

Restrinja — Informe na dica se o servico
é restrito a algum publico especifico, se é
prestado apenas em determinado periodo do
dia ou regido do Estado, por exemplo.

Para o servico Curso de cultivo de
legumes em casa, a dica, por exemplo
poderia ser Curso pratico aberto a
maiores de 16 anos ou Melhore a nutrigao
de sua familia com um curso rapido.

Este campo, que nao esta disponivel ao
usuario final, permite a definicdo de um
prazo limite para a prestagdo do servigo,
quando for o caso.

Informe o prazo pelo qual o servigo
sera prestado, sobretudo quando se refere a
atividades datadas, como concursos
publicos, recadastramentos ou licitagdes.

Procure se informar, no setor
responsavel, sobre a continuidade da
prestacdo do servigo que esta sendo
inserido e informe a sua data corretamente.

Este campo oferece a possibilidade de
inserir palavras que identifiquem o servigco
sob diversos aspectos, de forma a tornar
mais facil localiza-lo por meio das
ferramentas de busca dos sitios.

As palavras-chave propiciam, caso
sejam utilizadas as ferramentas citadas,
uma expansdo do titulo e da dica,
oferecendo outros indexadores importantes
que nao puderam ser citados.

Dé preferéncia a palavras que
ajudem a localizar o servico e nédo foram
citadas em outros campos.

E o texto que explica o que & o servico e
informa  sobre restrigcoes,
especificidades, as formas de acesso,
requisitos, enfim, esclarece os detalhes do
servigo prestado.

eventuais

IMPORTANTE: Além de apresentar o
servigo ao usuario do sitio da instituigao e,
consequentemente, ao do Portal mg.gov.br,
a descricao do servigo € também a base de



informagao que subsidia o atendimento do LIG-
Minas (central de atendimento telefénico do
Estado). Assim, todo o processo de prestagao
do servigo deve estar descrito de forma clara
neste campo, para que os atendentes do LIG-
Minas tenham condicdes de informar
corretamente os usuarios deste servigco
telefonico.

Siga os critérios listados anteriormente,
sobre clareza, concisdo, precisdo e
abrangéncia, para construir os textos de
descri¢cdo. Além deles, considere o seguinte:

Relevancia — O servigo oferecido é o
que importa para o usuario. Logo, ndo gaste
o0 espago com referéncias desnecessarias
ao 6rgao prestador, a resultados alcangados
ou qualquer outra informagéo que nao seja
referente ao servigo ou essencial para a
compreensao do que esta sendo oferecido.

Escreva: "Aprenda a cultivar legumes
em um curso pratico de cinco dias. As
aulas sdo dadas em duas opgdes de
horario: de 8h as 11h ou de 19h as 22h,
na unidade de atendimento listada
abaixo. O curso € aberto a qualquer
pessoa acima dos 16 anos”.

Nao escreva: "O Centro de Estudos
Vegetais é um 6rgéo estadual vinculado
a Secretaria de Vegetagéo, criado em
1902 para promover o desenvolvimento
de técnicas agricolas..."; ou "O governo
de Minas pretende melhorar o padréo de
nutricdo da populagdo mineira e, para
isso, criou o programa Horta de Minas,
que desenvolve varias iniciativas...", ou
ainda "O Centro de Estudos Vegetais
considera muito importante desenvolver
tecnologias que melhorem a nutricdo da
populagao mineira...".

Conceito — Procure explicar o conceito
e a definicdo de programa ou servigo
oferecido apenas se for estritamente
necessario para a compreensdo. Caso
opte por fazé-lo, coloque-o ao final da
descricdo, em uma ou duas frases
curtas.
Por exemplo: "Aprenda a cultivar legumes
em um curso pratico de cinco dias. As
aulas sdo dadas em duas opgbes de
horario: de 8h as 11h ou de 19h as 22h, na
unidade de atendimento listada abaixo. O
curso € aberto a qualquer pessoa acima
dos 16 anos. O curso faz parte do
programa Horta de Minas, que desenvolve
meios para melhorar o padrao de nutrigao
da populagéo mineira.

Como fazer — Deixe claro para o usuario
o que ele deve fazer para acessar o servigo.
Informe se ele deve consultar o link listado
abaixo no formulario, se deve comparecer
ou telefonar a determinada unidade de
atendimento. N&o coloque nome da
unidade, endereco fisico e e-mail e telefone
no campo destinado a descrigdo, exceto
para servicos de atendimento telefénico.
Quando necessario, oriente-o a procurar
a(s) unidade(s) de atendimento que prestam
o0 servico. Exemplos de expressdes que
podem ser utilizadas neste caso:

Para mais informagdes procure a unidade
de atendimento abaixo;

Os documentos deverao ser entregues
na(s) unidade(s) de atendimento listada(s)
abaixo.

As solicitagbes devem ser encaminhadas
para o ( titular) deste 6rgéo, no endereco da
unidade de atendimento listada abaixo.
Quando fizer referéncia a um local de



atendimento, utilize "unidade de
atendimento”. Nao usar nomes de unidades
especificas dos 6rgaos, como: geréncias,
postos, coordenadorias regionais, etc.

Certifique-se de que ele sera de fato
atendido nesses locais. Informe horarios de
funcionamento e eventuais restrigdes do
atendimento apenas quando o servigo for
relativo a cursos, visitas, leildes ou licitagdes.

E fundamental fazer a descrigdo
completa do processo para a prestagao do
servico, de forma que o usuario da internet
e o atendente do LIG-Minas compreendam
claramente a sequéncia de procedimentos
e 0s requisitos para que se obtenha a
efetivagédo do servigo.

Se o servigo for prestado eletronicamente,
oriente o usuario sobre a forma como podera
acessa-lo. Exemplo de expressdes que
podem ser utilizadas neste caso:

Acesse abaixo o servico [nome do
servigo];

Veja abaixo o servigo [nome do servigo];
Para obter mais informagbes sobre
este servigo acesse o link abaixo.

Caso seja necessaria a utilizagao de links,
insira conforme orientagbes especificas
deste campo descritas em item a frente.

Especifique — Nunca deixe de citar, na
descrigao, eventuais especificidades e pré-
requisitos do servigco. Disponibilidade de
vagas, periodo de inscri¢ao, se € oferecido de
forma presencial ou pela internet, periodo de
visitagdo, formas de pagamento (internet, nos
bancos com guias, etc), isengéo de valores,
exigéncia de escolaridade, limites de idade,
restricoes de publico, e onde obter mais
informagdes, sdo algumas das informagdes
que devem ser descritas caso necessario.

Alerte — Utilize o campo de descrigédo
também para fazer alertas importantes ao
usuario, como a necessidade de
reconhecimento de firma, autenticagéo de
documentos e apresentacao de novas
caracteristicas.

Além dessas normas, a descricdo das
publicagdes tem algumas peculiaridades
que devem ser consideradas. Procure
utilizar os seguintes critérios para descrever
as publicacdes:

Conte, nao copie — Procure descrever e
destacar o conteudo da publicagéo e, nao,
simplesmente reproduzir um trecho ou dizer o
motivo de a publicagdo ser produzida. Ao
copiar uma parte da introdugdo ou de um
capitulo, freqlientemente o sentido se perde
ou, ainda, a descricdo ndo consegue englobar
a riqueza do conteldo da publicagao.

Escreva, por exemplo: "O Manual de
Cultivo em Casa traz dicas importantes
para cultivar legumes em pequenos
espacos, incluindo o preparo dos canteiros,
controle de pragas, prazo para colheita,
ferramental, épocas propicias ao plantio e
espécies mais adequadas a cada regiao".



Indique o acesso — Deixe claro para o
usuario como ele pode ter acesso a
publicagéo: se ela esta disponivel on-line,
se ha versao impressa para venda, se deve
ser consultada na unidade de atendimento
ou se esta disponivel em livrarias comuns.

Informe - Coloque na descrigdo
informagdes como, ano de publicagéo e
periodicidade, conforme o caso.

Este campo se destina a informagao
sobre os valores que devem ser pagos por
determinado servigo. Certifique-se de
publicar o valor exato e de corrigi-lo no sitio
sempre que houver alteragdo. Para
preencher este campo, considere as
orientagdes e a padronizagao a seguir:

Nao utilize este campo para outros fins
que nao seja o de apresentar uma
informagdo sobre o valor cobrado pelo
servigo. Veja os casos especificados abaixo.
Atencao: todo valor deve ser precedido por
uma descri¢do. Ex.: Inscrigdo: R$ 100,00.

Para efeito de padronizagdo, considere
que ha os seguintes casos relativos a valores:
Valor determinado — Simplesmente
informe o valor, grafado com R$ e
duas casas apos a virgula. Por exemplo:
R$ 120,00; R$ 3,40; R$ 1.200,30. Se
houver valores diferentes para um
mesmo servigo, especifique-os.

Nao ha cobranca de valor — Escreva,
simplesmente, a palavra Gratuito.

Valor variavel — Se o valor depende de
negociagéo, orcamento ou consulta, ou a
informacdo sobre o servico é gratuita
porém o valor €& variavel,
apenas: Sob consulta.

escreva

Editais — Para o valor que é definido em
editais, como é o caso de concursos
publicos, escreva De acordo com o edital.
Quando a lista for muito extensa ou
complexa, liste os valores em um arquivo
anexo ou no campo link. No campo valor,
escreva:
Veja abaixo link para a lista completa de
valores.
Veja abaixo arquivo com a lista completa
de valores.

Caso o valor ndo se enquadre em nenhum
dos casos acima, utilize a expressao Nao
se aplica.

Neste campo, liste os documentos que o
usuario deve providenciar para ter acesso
ao servigo. Siga as seguintes orientagoes e
padronizacéo de grafia:

Seja claro sobre demandas especificas,
tais como a necessidade de reconhecimento
de firma, autenticagdo ou de apresentar o
original do documento juntamente com uma
copia. Nao faga o usuario sair de casa sem a
lista completa de documentos.

Se for o caso, por exemplo, quando a
lista for muito extensa ou complexa, liste

os documentos em um arquivo anexo. No



campo Documentos necessarios, escreva:
Veja abaixo arquivo com a lista completa
de documentos.

Quando ndo houver a exigéncia de
documentos, utilizar a seguinte frase:
Nenhum documento é necessario para a
prestacao desse servigo.

Use a seguinte padronizagéo de grafia
para os documentos mais comuns:

Carteira de Identidade (ndo use Cl ou RG);

Carteira de Trabalho (ndo use CTPS);

Identidade Funcional (documento de

identificacao de entidades profissionais,

como OAB, Crea, Federacdo Nacional

dos Jornalistas, ou de categorias

profissionais, como magistrados e

policiais civis ou militares);

CPF;

Certiddo de Nascimento;

Certiddo de Casamento;

Certidgo de Obito;

Certificado de Reservista;

Titulo de Eleitor;

Comprovante de endereco;

Carteira Nacional de Habilitagédo (CNH).

Curriculum vitae;

Documento de identidade.

Inicie cada item da lista com hifen
seguido de um espaco na listagem de
documentos e apods cada documento,
coloque ponto-e-virgula. Colocar no final do
ultimo item ponto final.

Exemplos:
CPF;
Carteira de Trabalho.

Para copia de documentos, escreva o
nome do documento seguido da palavra

(copia) entre parénteses. Ex.: Carteira de
Identidade (cépia). Para documentos que
exigem (copia
autenticada). Ex.:Certiddo de Nascimento
(copia autenticada). Caso o documento

autenticacéo, use

exija reconhecimento de firma, utilize
(firma reconhecida). Ex.: Procuragao
(firma reconhecida). N&o utilize as
palavras xérox ou fotocépia.

Caso a informagdo sobre documentagdo
necessaria s6 possa ser obtida na unidade de
atendimento utilizar a frase: Informagdes na(s)
unidade(s) de atendimento listada(s) abaixo.

Neste campo, disponibilize a informagéo do
tempo estimado de concluséo total do servigo,
quando este ndo apresentar resposta
imediatamente apos a sua solicitagéo. O prazo
deve ser contado em dias Uteis ou horas.

Siga as seguintes orientagbes e
padronizagéo de grafia:

Se o servigo for executado no instante
apés a sua
simplesmente a palavra Imediato.

solicitagdo, escreva

Para servigos que nado séao
executados
execugdo for feita no mesmo dia da
solicitagao, escreva o prazo em horas
inteiras. Por exemplo: 1 hora; 4 horas.

imediatamente, mas a

Quando o prazo for superior a um dia,
escreva apenas o valor seguido das
expressdes dia util ou dias uteis. Por
exemplo: 1 dia util; 20 dias uteis.

Os servigos que sao realizados mediante



agendamento ou sao prestados
eletronicamente no todo ou em parte, o prazo
sera contado do periodo entre o agendamento
ou a solicitacéo e a entrega do servigo.

E a porta para que o usudrio tenha acesso
ao servigo no sitio da instituicdo. Nesta area,
vocé pode direcionar o usuario para um sitio ou
portal onde ele encontrara informagbes mais
detalhadas sobre o servigo e fazer o download
de publicagbes ou formularios. Apenas a
descrigao do link deve estar visivel na pagina.
A url podera ser visualizada quando o usuario
posicionar o cursor sobre a descrigao do link.

Descrigdo — Escreva neste campo uma
frase que indique ao usuario o que ele vai
encontrar por meio do link.

Procure ser claro na descrigédo de modo a
evitar que o usuario siga desnecessariamente
o link por considerar, por exemplo, que
encontrara mais informagdes sobre o servigo,
quando estd sendo direcionado para uma
pagina de conteudo institucional.

Use frases como as seguintes, para
cada caso:

Clique aqui para acessar o formulario
de inscrigao;
Clique aqui para mais informacdes sobre
este servigo ou [nome do servigo];
Clique aqui para acessar o sitio e fazer
o download da [nome da publicagéo].

Nao utilize frases ou expressoes
como as seguintes:
Clique aqui (sem informar a fungéo
do link);

Link;

Link do servigo;

Sitio da [nome da instituigao];
Informacoes;

Mais sobre o servigo;

Outras informagoes;

Maiores informagdes;

URL - Escreva aqui o enderecgo para o
qual ele esta sendo direcionado.

O link deve conduzir diretamente a pagina
que contém informagdes e procedimentos
sobre o servico em questéo. Nao coloque links
para a pagina inicial do sitio da instituicao.

Além deste campo especifico, os links
podem ser inseridos na descrigéo, valor,
documentos necessarios e unidades de
atendimento, desde que ndo fagam
referéncia a campos existentes no
formulario. Exemplo: no campo descrigao,
ndo inserir link para valor, documentos
necessarios ou unidades de atendimento.

Excepcionalmente podem ser inseridos
links para paginas de instituicbes que nao
sdo da administragdo publica, apenas
quando fizerem referéncia ao servigo
disponibilizado. Ex. sitio do Palacio dos
Leildes.



Insira somente formularios, editais ou
outros documentos relacionados a prestagao
do servigo.

Adicione, por meio deste campo,
imagens, documentos, formularios, listas e
outros arquivos que possam complementar
as informacgdes prestadas, detalhar a
documentagao exigida, enfim, que possam
facilitar a vida do usuario e tornar o
processo mais agil e eficiente.

Adicione uma listagem com todas as
unidades onde o servigo oferecido € prestado.
Isso & particularmente importante nos casos
onde o atendimento € regionalizado ou
municipalizado ou, ainda, quando o 6rgao tem
diversas unidades e o usuario pode procurar a
mais proxima ou ser informado de quais
unidades prestam o servigo. Caso o servigo
seja prestado eletronicamente, seja por meio
da internet ou telefone, insira o nome da
unidade responsavel pelo servigo.



CHECKLIST PARA
AVALIACAO DE CONTEUDO

Use o quadro a seguir para conferir
a adequacao de seu trabalho as
normas deste manual

Este checklist se destina a auxiliar os apresentadas a seguir conduzem o usuario a
responsaveis pela inclusdo de servigos nos identificar e corrigir eventuais falhas na
sitios a avaliar se o contetdo produzido esta produgdo do conteudo, preservando a
de acordo com as normas definidas neste qualidade e a confiabilidade das informagdes
manual. A reflexdo sobre as questdes prestadas aos diversos publicos do sitio.

O QUE E SERVICO
Sim Nao
O conteudo é um servigo? (Pag. 7)

CRITERIOS DA REDAGAO

Sim Nao
Os termos técnicos, quando essenciais a compreensao do
servigo, foram explicados? (Pag. 1)
As siglas, quando utilizadas, séo explicadas?
(Pag. 12)
Vocé substituiu o jargéo por outra(s) palavra(s)
de facil compreenséo para o publico? (Pag. 12)
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CRITERIOS PARA PREENCHIMENTO DO FORMULARIO

Titulo Sim Nao
O titulo apresenta mais de uma palavra? (Pag. 13)
Vocé se lembrou de ndo mencionar no titulo o nome
da instituicdo ou unidade de atendimento? (Pag. 13)
O titulo diferencia o servigo de outros semelhantes
nos sitios? (Pag. 14)
Dica Sim Nao
. ) - o
A dica apresenta informagdes sobre 0 servigo? (Pag. 14)
A dica é diferente do titulo do servigo? (Pag. 14)
Data de expiragao Sim Nao
A data de expiragao escolhida corresponde ao
razo de prestacédo do servigco?
praz P ¢ ¢ (Pag. 15)
Palavra-chave Sim Nao
Foram inseridas palavras-chave que facilitem ao
usuario encontrar o servigo que deseja? i
(Pag. 15)
Descrigao Sim Néo
A definigdo do servico é apresentada na descrigdo? (Pag. 15)
A definicéo do programa, quando essencial para a
compreensao do servigo, é apresentada no final
da descrigao?
(Pag. 16)
As informacdes sobre o 6rgdo ou resultados
alcancados foram suprimidos da descrigdo? (Pag. 16)
A sequéncia de procedimentos necessarios a
obtengao do servigo esta descrita? (Pag. 16)
Eventuais restricdes a prestagéo do servico
estédo listadas? (Pag. 16)
As formas de acesso ao servigo foram
corretamente apresentadas? (Pég. 16)

24



Valor Sim Nao
O(s) valor(es) esta(ao) atualizado(s)? (Pg. 18)
Todos os valores cobrados foram relacionados? (Pag. 18)
O(s) valores(s) foram informado(s) com R$ e duas
casas decimais ap6s a virgula? (Pag. 18)
E utilizada a palavra Gratuito para os servigos
néo passiveis de cobranga? (Pag. 18)
Para o valor que é definido em editais, é utilizada
a expressdo De acordo com o edital? (Pag. 18)
Para os valores que n&o se enquadram nas situagdes
acima, é utilizada a expressdo Néo se aplica? (Péag. 18)
Documentos necessarios Sim Nao
. - . 2
A lista de documentos necessarios esta completa” (Pag. 18)

Eventuais exigéncias sobre os documentos, como

autenticagao,reconhecimento de firma ou necessidade de

apresentagao de original e copias foram informadas?

(Pag. 19)
E utilizada a nomenclatura padrao para os
documentos mais comuns? (Pag. 19)
Quando ndo ha exigéncia de documentos, é utilizada
a frase padrao "Nenhum documento é necessario
para a prestagéo deste servigo"? (Pag. 19)
A listagem de documentos possui hifem e
apés cada documento ha ponto-e-virgula? (Pag. 19)
Caso a informacgéo sobre documentagéo necessaria
sé possa ser obtida na unidade de atendimento
é utilizada a frase: Informagdes na(s) unidade(s)

) ) oo
de atendimento listada(s) abaixo? (Pag. 19)
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Link Sim Nao

A descrigéo do link esclarece o que o usuario
encontrara ao acessa-lo?

(Pag. 20)
O link conduz a uma pagina para prestagao do
servigo ou com informagdes complementares? (Pag. 20)
O link foi testado e conduz para a pagina
correta? O link esta acessivel? (Pag. 20)
Arquivo Sim Nao
O arquivo anexado traz informagdes complementares
ili 5 ico?

que auxiliam na prestacéo do servigo? (Pag. 21)
O link do arquivo abre corretamente? (Pag. 21)

Unidades de atendimento Sim Nao

Foram selecionadas todas as unidades de atendimento
disponiveis para a prestagéo do servigo, na capital
e no interior?

(Pag. 21)
As unidades selecionadas realmente
prestam o servigo? (Pag. 21)
As informagoes das unidades de atendimento
5 ?
estao corretas? (Pag. 21)

REFERENCIA BIBLIOGRAFICA

Meirelles, Hely Lopes apud MORAES, Luiza Rangel; WALD, Alexandre de M.; WALD,
Arnoldo. O direito de parceria e a nova lei de concessées: andlise das leis 8987/95 e
9074/95. Sao Paulo: Revista dos Tribunais, 1996.

26



MINAS
GERAIS

OOOOOOOOOOOOOO




